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1. Acesso

2.Espera

3.Sinal de Embarque

4. Embarque

5.Pagamento

6.Traslado

7.Sinal de
desembarque

8.Desembarque

9.Assisténcia

Experiéncias de Vida reais observadas em campo (essas séo as dificuldades do Consumidor)

Uso de transportes
complementares

Longa espera no ponto fora
dos horarios de rush

Ndo da para identificar os
dnibus, todos séo iguais

Motorista ndo espera o
embarque de todas as pessoas

Cobrador da troco errado
varias vezes.

Poucos assentos especiais

Sinal de desembarque de dificil
acesso

Os motoristas ndo aguardam
0S passageiros descerem

Pertences e objetos de
passageiros sdo achados e
extraviados

Longas caminhadas até o
Ponto de Espera

As pessoas ficam expostas ao
sol, chuva, vento e ladrBes.

E preciso ir no meio da rua
para chamar o 6nibus

Briga para entrar no 6nibus por
causa do volume de pessoas

Cobrador ndo da troco na hora
e passageiro esquece

Pessoas viajam em pé na
maioria das vezes

Motoristas fingem que néo
escutam e ndo param no ponto

Motoristas ndo param no ponto
desejado

Empresas ndo informam linhas
e horérios

N&o existe informacéo sobre a
movimentag&o dos 6nibus

Os motoristas fingem que ndo
viram o sinal e passam direto

Nem todos os 6nibus possuem
acesso para pessoas especiais

Roleta dificil para pessoas
obesas

Alto indice de assaltos em
algumas linhas

Dificuldade de acesso a area
de desembarque com o 6nibus
lotado

Motoristas ndo estacionam 0s
Onibus corretamente

As linhas disponiveis ndo
atendem as necessidades

N&o existe informacéo sobre
as linhas que passam no ponto

Os 6nibus passam por fora do
ponto sem a intencdo de parar

As informaces sobre o
itinerario estdo desatualizadas

Valor e periodo do Bilhete
Unico ndo atendem as
necessidades basicas

Tempo de viagem improdutivo
na maioria das vezes

N&o tem nenhuma indicagéo
de que 0 motorista escutou o
sinal

Motoristas param os dnibus no
meio da rua

Grande dificuldade de
comunicagdo com Empresas

Grande volume de pessoas no
ponto nos horarios de rush

Em alguns pontos os 6nibus
sempre passam lotados

Passageiros caem ao tentar
embarcar nos onibus

Tarifas inviaveis para a maioria
dos usuarios.

Né&o dé& para saber em que
ponto do percurso esta o
oOnibus.

Vérios acidentes com pessoas
descendo dos dnibus no meio
darua

Registros de varios assaltos
nos pontos de parada

Registros de acidentes com
pessoas tentando sinalizar
Onibus no meio da rua

Os motoristas param longe do
meio fio

Impossivel saber o horario de
chegada ao destino

Pessoas saltam com o0 dnibus
andando

Os passageiros ficam presos
entre as portas

Onibus atrasados na maioria
das viagens

Motoristas saem dos pontos de
parada ainda com as portas
abertas

Os motoristas andam com 0s
dnibus com pessoas ainda
penduradas

Muito calor em dias quentes ou
Onibus muito cheio

Vérios acidentes com pessoas
pegando os dnibus no meio da
rua

Onibus andam com lotagéo
além da permitida.

Motoristas saem dos pontos de
parada ainda com as portas
abertas

Motoristas mudam o itinerario
sem avisar ninguém

Motoristas impacientes e
agressivos

Motoristas d&o freadas bruscas
com risco de queda dos
passageiros

Motoristas ndo aplicam direcao
defensiva trafegando em
velocidades inadequadas

Motoristas tratam 0s
passageiros sem cordialidade
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Requisitos (0 que o Consumidor quer)

Andar pouco até o ponto de
parada

N&o quero esperar muito pelo
oOnibus

Facil identificacdo dos dnibus

Embarcar com o dnibus parado
no ponto

Informacbes sobre o pre¢o das
tarifas

Disponibilidade de lugar

Facilidade de acesso ao
dispositivo de sinalizagdo

Que o motorista esperasse 0
passageiro desembarcar

Poder comprar o cartdo
Riocard facilmente

Conhecer as linhas e os
respectivos itinerarios

Gostaria de saber a hora de
chegada prevista

Facilidade de sinalizacéo para
0 motorista

Facilidade de subir o degrau

Disponibilidade de troco

Ter assentos limpos e
confortaveis

Saber que o motorista
percebeu o sinal

Desembarcar no ponto com o
Onibus parado

Encontrar objetos esquecidos
ou perdidos durante a viagem

Ter linhas disponiveis para
atender as minhas
necessidades

Gostaria que houvesse
pontualidade na chegada

Perceber que o motorista viu a
minha sinalizacéo

Entrada do 6nibus
desimpedida

Troco correto

Disponibilidade de assentos
especiais

N&o ter que insistir para o
motorista parar no ponto

Desembarcar no ponto
solicitado

Conhecer a programacéo de
viagens das linhas

Abrigo contra chuva, sol e
vento

Perceber que 0 motorista vai
atender ao meu sinal

Informacdes sobre o itinerario
do dnibus

Diversos meios de pagamento

Aproveitar o tempo de viagem
para alguma coisa

Passagem desimpedida para
chegar a area de desembarque

Ajuda do motorista ou cobrador
em casos especiais

Facilidade de comunicacéo
cOm a empresa

Ambiente de espera seguro e
confortavel

Motoristas ndo param para
idosos e estudantes

Ajuda para subir para o 6nibus

Facilidade para passar na
roleta

Seguranca durante a viagem

Descer do 6nibus sem riscos
de queda

Saber onde o 6nibus esta e
quanto tempo falta para chegar
a0 ponto

N&o ficar preso entre as portas

Saber em que ponto do
itinerario o dnibus esté
passando

N&o ficar exposto a Perigos e
Violéncia

Acesso para eficientes fisicos

Saber da previsdo de chegada
ao destino

Registros de queda de
pessoas ao tentar subir no
Onibus

Poder usar a Internet

Temperatura ambiente
adequada

Obedecer a Lotagdo maxima
permitida
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Proposta de Valor / Conveniéncias (0 que a Empresa poderia oferecer)

Rede de terminais e pontos de

Frequéncia dos dnibus

Altura do degrau conveniente

Tamanho do 6nibus compativel

Dispositivos de facil

Rede de pontos de venda de

espera compativel com a demanda Comunicagdo visual para 0 usuario Tabela de pregos de Tarifas com a demanda do horério acessibilidade Sensor de presenca cartdes Riocard
. , Facilidade 96 co nsulta a . . Grande capacidade da area de | Assisténcia de troco por parte i Frota nova, confortavel e limpa, i Aviso de intencéo de parada o . .
Guia de servigos programagcao via celular e Posicionamento visual . Fiscalizacdo de parada Servico de Achados e Perdidos
internet embarque do Cobrador ar refrigerado. para desembarque

Capilaridade das linhas

Pontos de espera com
assisténcia basica (abrigo,
agua, lanches)

Aviso da intencdo de parada
para embarque

Fechamento das portas
acionado por sensores de
presenca

Pagamento com Vale
Transporte

Reserva de assentos especiais

Informacao de préximo ponto
de parada pelo motorista

Assisténcia do motorista em
casos especiais

Programacéo da linha por
celular, internet

Cameras de monitoramento do
ponto de espera

Assisténcia do motorista em
casos especiais

Roleta ergonémica

Oferta de filmes, TV, contador
de piadas, ,\WI FI

Motoristas certificados

Meios de comunicacdo
populares

Aplicativo

Criacdo de vinculos dos
motoristas com 0s passageiros

Motoristas capacitados e
experientes

Aplicativos

Transmissdo de imagens
internas dos Onibus que vdo
passar pelo ponto

Transmissdo de imagens
internas do 6nibus em tempo
real para as empresas e
pontos de parada

Direcdo responsavel e segura
por parte do motorista do
Onibus

Motoristas certificados

Motoristas certificados
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Design de Experiéncias (0 que o Consumidor deveria experimentar): A Experiéncia Memoravel

Pontos de espera com menos
de 100 m de distancia do
trabalho ou residéncia.

Onibus de 5 em 5 minutos
durante o horario de rush

Linhas de 6nibus com visual
exclusivo de facil identificacdo

Motorista posiciona o 6nibus
junto ao meio fio sem nenhum
GAP

Apresentacdo da tabela de
tarifas atualizada

Onibus com capacidade de
lotagdo adequada ao horario

Passageiros conseguem fazer
o sinal de desembarque sem
dificuldades

Motoristas param os Onibus
para o desembarque junto ao
meio fio

Terminais de autoatendimento
em varios pontos de circulagéo
de passageiros

Guia atualizado com as linhas,
percursos e horarios disponivel
no Aplicativo.

Previsdo de chegada do dnibus
no ponto em tempo real

Motoristas se apresentam para
a sinalizagdo dos passageiros

Os passageiros podem
embarcar nos 6nibus sem
dificuldade

Passageiros podem pagar com
dinheiro ou Vale Transporte

Onibus com lugares
disponiveis

Motoristas informam o proximo
ponto de parada

Passageiros conseguem
desembarcar do Onibus com
facilidade

Servico de achados e perdidos
disponivel na sede das
Empresas

Linhas com destino a qualquer
zona do Rio de Janeiro.

Transmissao de imagens do
ponto de espera para as
empresas com linhas listadas

Motorista comunica sua
intencdo de parar no ponto

Motoristas fecham as portas
apds a entrada de todos 0s
passageiros

Passageiros recebem o troco
corretamente

Onibus com assentos alocados
para pessoas especiais

Passageiros conseguem se
posicionar na area de
desembarque sem dificuldades

Motoristas s6 fecham as portas
apds o desembarque de todos
0S passageiros

Aplicativos informando a
programagdo das linhas

Aplicativo com informacdes de
linhas, percursos, horarios,
lotacdo, etc.

Motoristas ajudam idosos,
gestantes e deficientes a
embarcar nos onibus.

Cobrador ndo fica devendo
troco ao passageiro

Onibus com assentos
confortaveis e limpos

Motoristas s6 deixam o ponto
apos terem fechado as portas

Aplicativos informando a
localizac&o dos Onibus em
tempo real.

Transmissao de imagens
internas dos 6nibus em
circulagdo no ponto de espera.

Maes solicitam aos motoristas
para desembarcar seus filhos
nos pontos das escolas.

Pessoas obesas poderdo
passar nas roletas sem
dificuldade

Temperatura ambiente
agradavel

Pégina no Facebook para o
registro e compartilhamento de
minhas opinifes.

Passageiros preferem viajar
com motoristas ja conhecidos

Disponibilidade de TV, musica
ambiente e rede WI FI

As empresas e 0s pontos de
parada recebem as imagens
internas dos Onibus em tempo
real

Motorista informa o préximo
ponto de parada e previsao de
chegada ao destino

As Empresas tomam decisdes
para melhorar o desempenho e
a seguranca das linhas

Viagem segura sem freadas
bruscas, riscos de quedas ou
acidentes.

Motoristas atenciosos e
corteses

Motorista obedece ao percurso
da linha
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